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ABSTRACT
Caring behavior is a universal phenomenon which affects the way of man thinking, feeling, and
having fellow relationship. Caring behavior in nursing sector plays an important role because it is
the core of professional practical nursing which can produce own satisfaction to the patients and
health service users. Caring behavior was obtained through questionnaire based on ten care
active factors meanwhile the patients’ satisfaction was measured based on five satisfaction factors.
This study used analytical correlation research design and cross sectional design with the number
of sample was 126 respondents which were chosen in inclusion and exclusion criteria. The data
was analyzed using Rank Spearman Test in order to measure the level or close relations between
two ordinal scale variables and also showed the correlation. The result of this study showed that
there was significant relations between nurse caring behavior towards patients’ satisfaction in
inpatients ward of RSUD Klungkung with p value was 0,001 (p<0,05). Based on the results of this
study, it is suggested to give more attention and enhance the caring behavior in implementing
nursing care.
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PENDAHULUAN
Rumah Sakit adalah salah satu sarana
pelayanan kesehatan yang sering
dimanfaatkan oleh masyarakat luas dalam
mencari bantuan pengobatan. Kualitas
pelayanan rumah sakit sebagai institusi yang
menghasilkan produk teknologi jasa
kesehatan khususnya sangat tergantung pada
kualitas pelayanan keperawatan yang
diberikan kepada masyarakat. Dengan cara
pendekatan mutu pelayanan dan kepuasan
konsumen menjadi salah satu strategi
penting yang tidak bisa diabaikan (Suryani,
2008).
Di Indonesia pelayanan kesehatan yang
diberikan oleh rumah sakit terus
berkembang dan selalu memberikan
perubahan yang cepat karena arus era
globalisasi yang sedang kita hadapi
dibidang kesehatan. Hal tersebut juga
berdampak dan berpengaruh penting dalam
bidang kesehatan. Petugas kesehatan
terutama perawat adalah kunci utama dalam
keberhasilan pencapaian tujuan
pembangunan kesehatan. Hal terpenting
agar pasien tetap menggunakan jasa rumah
sakit tersebut adalah tergantung pada
bagaimana pasien tersebut merasa puas dan
senang mendapatkan pelayanan
(Purwoastuti, 2015).
Salah satu tindakan yang diharapkan adalah
tenaga perawat dapat membina hubungan
baik dengan pasien yaitu dapat melalui
teknik dan sikap komunikasi serta
berperilaku caring selama memberikan
asuhan keperawatan kepada pasien agar
kebutuhan pasien dapat terpenuhi. Salah
satu cara mengatasi masalah tersebut yaitu
dengan sikap caring. Perilaku caring
merupakan salah satu standar asuhan
keperawatan yang wajib dilaksanakan oleh
seorang tenaga perawat (Paramastri, 2008).
Perilaku caring merupakan fenomena
universal yang mempengaruhi cara manusia
berpikir, merasa dan mempunyai hubungan
dengan sesama (Patricia A. Potter & Anne
G. Perry, 2009).
Perilaku caring dalam keperawatan
dipelajari dari berbagai macam filosofi
artinya bukan hanya perawat saja yang
berperilaku caring tetapi sebagai manusia
kita juga bisa memperhatikan sesama.
Perilaku caring dari perawat dan pelayanan
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secara komprehensif serta holistik,
membantu memberikan kenyamanan dan
ketenangan bagi pasien (Kotler, 2008).
Seorang perawat harus memiliki perilaku
caring dalam pelayanannya terhadap pasien,
karena hubungan antara pemberi pelayanan
kesehatan dengan pasien merupakan faktor
yang mempengaruhi proses kepuasan dan
kesembuhan pasien tersebut (Watson, 2007
dalam Nursalam, 2011 : 215).
Penilaian kepuasan pasien dilihat dari bagian
mutu pelayanan karena upaya mutu
pelayanan harus dapat memberikan
kepuasan, bukan semata mata untuk
kesembuhan pasien saja. Selain itu tingkat
kepuasan pasien juga merupakan hal yang
penting dalam mengevaluasi kualitas
pelayanan yang telah diberikan dari
(Sabarguna, 2008).
Kepuasan pasien tergantung pada kinerja
dalam memberikan suatu pelayanan, bila
kinerja jauh lebih rendah daripada harapan
pasien, pasien tidak puas dan bila kinerja
pelayanan sesuai dengan harapan maka
pasien merasa sangat puas atau dapat
diartikan sebagai perbandingan antara
harapan yang dimiliki oleh pasien dengan
kenyataan yang diterima oleh pasien pada
saat menerima pelayanan (Kotler, 2008).
Berdasarkan hasil wawancara yang
dilakukan peneliti di RSUD Klungkung 8
dari 10 responden menyatakan bahwa tidak
puas terhadap pelayanan yang diberikan
sedangkan 2 responden menyatakan cukup
puas dengan pelayanan yang diberikan.
Dimana 4 orang mengatakan ketidakpuasan
pasien disebabkan karena kurangnya
keramah tamahan, respon yang lambat dari
perawat, dan ketidakjelasan informasi yang
diberikan perawat. Sedangkan 2 orang lagi
mengatakan tidak puas disebabkan oleh cara
berbicara perawat yang ketus, kurang sabar
menghadapi keluhan pasien dan kurangnya
keramah tamahan dari perawat. Untuk
sisanya 2 orang lagi mengatakan
ketidakpuasannya disebabkan karena saat
perawat melakukan tindakan asuhan
keperawatan perawat hanya diam saja dan
langsung pergi setelah melakukan tindakan
tersebut, sehingga pasien merasa kurang
mendapatkan informasi.
Berdasarkan hasil studi pendahuluan yang
telah diuraikan, masih banyak pasien yang
merasa tidak puas dengan pelayanan dalam
hal perilaku caring perawat, untuk itu perlu
dilakukan penelitian yang lebih mendalam
untuk mendapatkan hasil yang lebih valid /
akurat.
Tujuan umum penelitian ini adalah untuk
mengetahui hubungan perilaku caring
terhadap kepuasan pasien. Sedangkan tujuan
khusus dari penelitian ini adalah untuk
mengidentifikasi : 1) karakteristik
responden. 2) angka kepuasan pasien. 3)
angka perilaku caring dan 4) hubungan
perilaku caring perawat terhadap tingkat
kepuasan pasien.
LANDASAN TEORI
Perilaku caring sebagai suatu proses yang
berorientasi pada tujuan membantu orang
lain bertumbuh dan mengaktualisasikan diri,
dengan sifat-sifat caring seperti sabar, jujur
dan rendah hati (Nursalam, 2011 : 215).
Teori Watson (2007) mengemukakan bahwa
dalam sikap berperilaku caring harus terdapat
sepuluh caratif yang berasal dari perpaduan
nilai-nilai humanistik dengan ilmu
pengetahuan dasar. Faktor caratif membantu
seorang tenaga perawat untuk lebih
menghargai manusia dari dimensi pekerjaan
sebagai seorang perawat.
Perilaku caring tidak hanya mampu
meningkatkan kepuasan pasien namun juga
dapat menghasilkan keuntungan bagi rumah
sakit, dimana perilaku staf kesehatan
mempunyai nilai ekonomi bagi rumah sakit
yang akan berdampak pada kepuasan pasien
(Watson, 2007).
Kepuasan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang dirasakan setelah
membandingkan antara kinerja (hasil) yang
diharapkan, jika kinerja berada dibawah
harapan maka pelanggan tidak puas, namun
sebaliknya jika memenuhi harapan
pelanggan merasa puas dan jika kinerja
melebihi harapan pelanggan merasa amat
puas dan merasa senang (Kotler, 2008).
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Menurut (Nursalam, 2011) yang
menentukan komponen kualitas mutu
pelayanan atau dimensi kepuasan yaitu
meliput : Reliability (kepercayaan),
Responsiveness (kemampuan reaksi),
Assurance (jaminan), Emphaty dan
Tangibles (kenyataan).
METODE
Penelitian ini menggunakan desain
penelitian analitik korelasi yang bertujuan
untuk mengetahui hubungan antara dua
variabel atau lebih yaitu erat atau tidaknya
hubungan, arah hubungan dan berarti atau
tidaknya hubungan (Hidayat, 2011). Serta
melalui rancangan cross sectional yang
menekankan waktu pengukuran atau
observasi data variabel independen dan
dependen hanya satu kali pada satu saat.
Besarnya sampel dalam penelitian ini
ditentukan berdasarkan rumus (Nursalam,
2011) maka didapatkan n = 126 responden.
Sampel yang telah memenuhi syarat kriteria
inklusi dan eksklusi akan langsung dijadikan
responden dengan persetujuan menggunakan
inform concent.
Analisa data yang digunakan yaitu analisa
univariat untuk mengetahui persentase serta
frekuensi dan analisa bivariat untuk
mengetahui adanya hubungan antara dua
variabel yang diuji menggunakan uji Rank
Spearman.
HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Analisis Univariat
1. Usia
Usia
Me
an
St.
Deviation
Min-
Max
Ci %
34 7,29 18-
47
32,81-
35,38
Pada tabel diatas distribusi frekuensi
responden berdasarkan usia dengan  jumlah
126 responden didapatkan usia yang
terendah yaitu 18 tahun dan yang tertinggi
47 tahun.
2. Jenis Kelamin
No Jenis
Kelamin
Frekuens
i (F)
Persentas
e (%)
1 Laki-laki 49 39
2 Perempu 77 61
an
Total 126 100
Pada tabel diatas distribusi frekuensi
responden berdasarkan jenis kelamin
didapatkan yaitu laki-laki sebanyak 49
responden dengan persentase (39%) dan
perempuan sebanyak 77 responden dengan
persentase (61%).
3. Pendidikan
N
o
Tingkat
Pendidikan
Frekuensi
(F)
Persenta
se (%)
1 Sekolah
Dasar (SD)
4 3
2 Sekolah
Menengah
(SMP, SMA,
SMK)
115 91
3 Perguruan
Tinggi
(Diploma,
Sarjana)
7 6
Total 126 100
Pada tabel diatas distribusi frekuensi
responden berdasarkan tingkat pendidikan
didapatkan yaitu tingkat Sekolah Dasar (SD)
4 responden dengan persentase (3%), tingkat
Sekolah Menengah (SMP, SMA, SMK)
sebanyak 115 responden dengan persentase
(91%) dan tingkat Perguruan tinggi
(Diploma dan Sarjana) sebanyak 7
responden dengan persentase (6%).
4. Lama Hari Rawat
No Lama
Hari
Rawat
Frekuensi
(F)
Persentase
(%)
1 2 hari 79 63
2 3 hari 34 27
3 4 hari 13 10
Total 126 100
Pada tabel diatas distribusi frekuensi
responden berdasarkan lama hari rawat
didapatkan yang sudah mendapatkan
perawatan selama 2 hari sebanyak 79
responden dengan persentase (63%), selama
3 hari sebanyak 34 responden dengan
persentase (27%) dan selama 4 hari
sebanyak 13 responden dengan persentase
(10%).
5. Perilaku Caring
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N
o
Perilaku
Caring
Frekuensi
(F)
Persentase
(%)
1 Tidak
Caring
61 48
2 Caring 65 52
Total 126 100
Pada tabel diatas distribusi frekuensi
responden berdasarkan  perilaku caring
perawat didapatkan yang berperilaku tidak
caring sebanyak 61 responden dengan
persentase (48%) dan yang berperilaku
caring sebanyak 65 responden dengan
persentase (52%).
6. Kepuasan Pasien
N
o
Kepuasan
Pasien
Frekuensi
(F)
Persentas
e (%)
1 Tidak Puas 74 59
2 Puas 52 41
Total 126 100
Pada tabel diatas distribusi frekuensi
responden berdasarkan  kepuasan pasien
didapatkan yang merasa tidak puas 74
responden dengan persentase (59%) dan
yang merasa puas sebanyak 52 responden
dengan persentase (41%).
B. Analisis Bivariat
Perilak
u
Caring
Perawa
t
Kepuasan Pasien
T
ot
al
%
P
va
lu
e
Tidak
Puas
Puas
N % N %
Tidak
Caring
49 38,9 12 9,5 61 48
,4 0,00
1Caring 25 19,8 40 31,7 65 51,6
Total 74 58,7 52 41,3 12
6
10
0
Pada tabel diatas tentang hasil analisis
hubungan perilaku caring perawat terhadap
tingkat kepuasan pasien menunjukkan
bahwa yang tidak berperilaku caring
sebanyak 61 responden yaitu 49 orang
menyatakan tidak puas (38,9%) dan yang
menyatakan puas sebanyak 12 orang
(9,5%), sedangkan yang berperilaku caring
sebanyak 65 responden yaitu 25 orang
menyatakan tidak puas (19,8%) dan yang
menyatakan puas sebanyak 40 orang
(31,7%).
Hasil analisis data menggunakan uji
statistik Rank Spearman diperoleh nilai p
value sebesar 0,001 (p<0,05) yang berarti
ada hubungan yang signifikan antara
perilaku caring perawat dengan kepuasan
pasien di ruang rawat inap RSUD
Klungkung.
Penelitian ini sejalan dengan penelitian
yang dilakukan oleh Nonoy Royanti (2011),
meneliti tentang Hubungan Perilaku Caring
Perawat dan Tingkat Kepuasan Klien, data
diperoleh dari 41 responden dengan
menggunakan kuesioner di Ruang Rawat
Inap Rumah Sakit Anak dan Bunda
Harapan Kita Jakarta Barat tahun 2011
menyatakan bahwa ada hubungan yang
bermakna antara perilaku caring perawat
dengan tingkat kepuasan klien dengan uji
Chi-Square nilai (p = 0,000 ).
SIMPULAN DAN SARAN
Berdasarkan hasil penelitian mengenai
hubungan perilaku caring perawat terhadap
tingkat kepuasan pasien rawat inap di
RSUD Klungkung, maka dapat disimpulkan
bahwa: ada hubungan yang signifikan
antara perilaku caring perawat dengan
kepuasan pasien di ruang rawat inap RSUD
Klungkung dengan diperoleh nilai p value
sebesar 0,001 (p<0,05).
Saran yang dapat diberikan oleh peneliti
yaitu : bagi pelayanan kesehatan dapat
dijadikan sebagai suatu masukkan serta
untuk dapat meningkatkan pelayanan
kesehatan dalam berperilaku caring
terhadap pasien di RSUD Klungkung. Bagi
pendidikan keperawatan dapat dijadikan
salah satu bahan pendidikan keperawatan
yang dapat diberikan kepada mahasiswa
kesehatan khususnya keperawatan untuk
lebih memperhatikan serta melatih perilaku
caring saat memberikan praktik asuhan
keperawatan. Bagi peneliti selanjutnya
dapat dijadikan bahan bacaan dan mampu
menambah wawasan mahasiswa kesehatan
khususnya ilmu keperawatan dan bagi
masyarakat yaitu agar masyarakat
mengetahui serta memahami pelayanan
yang baik diberikan.
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